إدارة الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي 
من وجهة نظر مستخدمي الانترنت 
بدر سالم العنزي * 


تعد الأزمة واحدة من المؤثرات على المنظمة وأعضائهاء وهى ذات تاثير مباشر على 
الجواتب الأشند حيوة اللمنظمة: فتكون سبيًا في ازدهارهاء ومد تعاملها وتأثيرهاً إلى 
المجتمع. وكما للأزمة جذور للفشل لها بذور للنجاح» وان العثور على بذور النجاح 
المحتملة ورعايتها وحصدهاء أمر حيوي لها. 

يرى سيد الهواري (2015) والسيد عليوه (2014) أن المنظمات المعاصرة تتجه في 
ظل سياسة البقاء والمنافسة» إلى ادراك مفهوم الأزمة والتعامل معها سواء كان على مستوى 
صناعة الأزمة أو ادارتهاء على الرغم من أن هناك خلطا واضكًا لدى بعض متخذي القرار 
الاداري» والناتج عن سوء الفهم أو المعرفةء للفصل بين مفهومي إدارة الأزمات والادارة 
بالأزمات والتي يتناولها مفتعل الأزمة أو ادارة مكان حدوث الأزمة» حيث تشير الأزمة هنا 
على اعتبارها ظاهرة ادارية غير مستقرة تمثل تهديذا مباشرًا وصريحًا لبقاء المنظمة 
واستمرارهاء وهي تتميز بدرجة معينة من المخاطرةء وتمثل نقطة تحول في أوضاع غير 
مستقرة تعود إلى نتائج غير مرغويةء تؤثر سلبًا على كفاءة وفعالية متخذ القرار (21: 
17)» (20: 23). 

ويشير أمنية سالم (2015)» وعطية افندى (2005) إلى أن الأزمة تعبّر في حقيقتها 
عن فشل اداري لمتخذ القرار نتيجة لحدوث خلل اداري معين» او ناتج معين» او ناتج عن 
عدم خبرة» أو معرفةء لذلك تحتاج المنظمات التي تدور في دوامة الأزمات التي تخلقها 
الصراعات فى ظل المنافسة فى عالم الأعمال إلى ادارة علمية رشيدة تقوم على البحث»ء 
والحصول على المعرفةء ويقينها بأن امتلاك ناصية العلم والتقنية المعلوماتية» طريق إلى 
حل شفرة الأزمات والتعامل معهاء حيث لا يمكن معالجة أي أزمة» أو التعامل معها من 
خلال العجز والقصور في مفردة التفكير العلغي الاستراتيجي» والحاجة إلى الاستعداد 
والوفرة الكافية والمناسبة للتدخل لمقاومة العجز ذ : فى الفهح الكامل لطبيعة الأزمة في ترجمة 
أأسبابهاء وأبعادهاء وتأطير الموقف المأزم الذي اك الكيان الاداري (7:35)» (24:79). 

- مشكلة البحث: 

إن الأزمات بقدر ما تصيب المنظمة» فأنها تتجه مباشرة إلى تدمير فكر متخذ القرارء 
والعمل على تشوبش مرحلة التفكير لديه» واحداث صدمة عنيفة تتشابك بها مفردات العقل 
مع الأسباب والنتائج» ومن خلالها تحتاج الأزمة إلى قوة وادراك» وسيطرة وفعالية الادارة 
ومتخذ القرار لغرض ادارتها بالمستوى الذي يقلل من نسبة الخسائر الناتجة عن احداث 
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الأزمة بمنهجية علمية» ووعي بالمقدرة على التعامل في ضوء الامكانيات المتاحةء 
وبتخطيط سليم ومعلومات يستند عليها في بلورة الفكر الاستراتيجي المنقذ لتلك الأزمة. 
نتيجة للتغيرات العالمية المتسارعة التي حولت مفردات التغيير إلى صراع تسعى من 
خلالها المنظمات الأمنية بمختلف الدول إلى ايجاد مكان لها في عالم تسوده الأرقام ولغة 
الالكترونيات التي تزامنت مع مفردات الفكر الاستراتيجي لتبني سياسات أمنية وادارة جديدة 
تعمل في ظل عصر الأزمات» حيث أصبحت صبحت الحاجة إلى استراتيجيات من القرارات تعمل 
على ادارة الأزمات للنهوض بالمنظمات : من نكبات الصراع والبقاء. وعليه جاءت مشكلة 
البحث لتطرح تساؤلا مفاده: كيف يمكن ادارة الأزمات الأمنية عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي من وجهة نظر مستخدمي الانترنت؟ 
- هدف البحث: يهدف هذا البحث إلى ادارة الأزمات الأمنية عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي من خلال المحاور التالية: 
[تالاوك: : مفهوم الازمة على مواقع التواصل الاجتماعي. 
رب -الثاني: اسجاب حدوث الأزمات. 
3-الثالث: أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية. 
4-الرابع: آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية. 
5-الخامس: أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي. 
6- التأنيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل الاجتماعي. 
- تساؤلات البحث: يحاول البحث الإجابة عن التساؤلات التالية: 
1-الاول: ما هو مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي؟ 
ر ”الثاني: ماهي أسباب حدوث الأزمات؟ 
3-الثالث: ما هي أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية؟ 
4-الرابع: ما هي آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية؟ 
5-الخامس: ما هي أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل ا 
6-السادس: ما هي التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل 
الاجتماعي؟ 
- أهم المصطلحات المستخدمة في البحث: 
ادارة الأزمات: يعرّفها سيد الهواري بأنها 'قدرة المؤسسة على التعامل مع المواقف 
الطارئة بسرعه وفعالية بهدف تقليل ن والخسائر في الأرواح والممتلكات 


مواقع التواصل ا أحد المواقع الاجتماعية لتواصل التي تستخدم في تبادل 
الآراء والأفكار والخبرات بين المشاركين حول مختلف القضايا مثل ) Face book-‏ 
.)"Wtte- YouTube‏ (تعریف إجرائی) 
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- الدراسات المرتبطة: 

أولا: الدراسات العربية: 

1- دراسة منتصر عدلى محمد (2017): هدفت إلى كيفية التوصل إلى إطار مقترح 
اتطوير التشربعات المتعلقة بالجريمة المنظمة والمخدرات» ود الثغرات القانونية أمام 
القائمين على الجريمة المنظمة لعدم استغلال ذلك في تحقيق أهدافهم» وتمكين القائمين 
على مكافحة المخدرات من تحقيق معدلات أفضل لمواجهة التطور في الجريمة» والحذ من 
تفاقمها وانتشارهاء ومن إنعكاساتها السلبيه على المجتمع المصري. وكانت أهم النتائج ان 
هناك اتفاقًا من أفراد العينة بلغت نسبته %93.3 بوجود علاقة بين الجريمة المنظمة 
والاتجار غير المشروع بالمخدرات. أن نسبة %76.9 من مفردات العينة بأن هناك قصورا 
فى التشريعات الدولية والمحليةء وأنها لا تواكب التطور الملحوظ في أداء الجماعات القائمة 
E‏ .8 المنظمة. أن غالبية عينة الدراسة اتفقت بنسبة %82.2على أن قانون 
الإجراءات الحالي يحتاج إلى تطوير ليحقق السرعة فى البت في القضاياء ويحقق الردع 
للقائمين على الجريمة المنظمة ويحد من انتشارها (41). 

2- دراسة میرهان محمد أبو الفتوح (2017): هدفت إلى تحدید مدی تأثیر استخدام 
شبكات التواصل الاجتماعى على الثقافة السياسية لدى طلاب الجامعات المصريةء فكان 
من الضروري وضع إطار نظري عن ماهية شبكات التواصل الاجتماعي» كما استوجب 
الأمر إلقاء الضوء على الثقافة السياسية بصفة عامقن والثقافة السياسية المصرية بصفة 
خاصة» وذلك مع دراسة حالة لطلاب الجامعات المصرية؛ حالة من جامعة في العاصمة 
وهي جامعة القاهرةء وأخرى من جامعة إقليمية وهي جامعة الزقازيق. وقد تم استخدام 
الاستبيان لمعرفة مدى تأثير مواقع التواصل الاجتماعي في عناصر الثقافة السياسية 
المصرية. وأثبتت نتائج الدراسة أن لشبكات التواصل الاجتماعي أثرا ضعيا على عناصر 
الثقافة السياسية المصربة» حيث لا يوجد تأثير لشبكات التواصل الإجتماعي على المعارف 
السياسية لشباب الجامعات المصريةء بالإضافة إلى عدم وجود تأثير على مفهوم المشاركة 
الساسة للخبانة وككم وجود تأثير على التوجهات تجاة السلطة على الرغم من وجودها 
الفاعل في المجتمع»ء ولكن تأثيرها يكون على حربة الفكر والتعبير لدى الشباب (43). 

3- دراسة أمنية عبد الرحمن الديب (2016): سعت إلى رصد وتحليل ونفويم 
الكيفية التي يتم من خلالها توظيف التكنولوجيا الحديثة والوسائل التفاعلية المتاحة على 
شبكة الانترنت فى ادارة المنظمة لعملبات الاتصال أثناء وبعد الأزمات التي تواجههاء وذلك 
بالتطبيق على الأدوات الالكترونيةء والوسائل التفاعلية من خلال دراستي حالة على وزارتي 
الدفاع والداخلية بالاعتماد على نموذج معايير الممارسة المتميزة لاستخدام وسائل التواصل 
الاجتماعي في اتصالات الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي(6). 
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4- دراسة ألاء عادل عيد (2016): رگزت على علاقة تعرض الشباب الجامعي 
للإرهاب الإلكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي باستخدامهم للإنترنت. وكانت أهم 
نتائج الدراسة: نسبة من يتعرضون للإرهاب الإلكتروني بصفة منتظمة (نعم) من إجمالى 
مفردات من يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي» توجد علاقة ارتباطية موجبة ودالة 
إحصائيًا بين مستوى تعرض المبحوثين للإرهاب الإلكتروني عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي ومستوى الإضطراب أثتاء استخدام الإنترنت» أي أنه كلما زاد تعرض المبحوثين 
للإرهاب الإلكتروني عبر مواقع التواصل تزداد لديهم إضطرابات استخدام الإنترنت(1). 

5- دراسة سعود محمد العجمى (2016): هدفت إلى التعرف على مدى تأثير 
انتشار شبكات التواصل الاجتماعي كاتوبتر" وغيرها من المواقع على الشباب الجامعي في 
دولة الكربت. التعرف على أهم شبكات التواصل الاجتماعي التي يفضل الشباب الجامعي 
في دولة الكويت واة الخ أ اساسا موا راتا الكور سن كلها ارف علي 
الأساليب والطرق التي يستخدمها الشباب الجامعي في تنظيم الحراك والنزول الى الشارع 
من خلال استخدام شبكات التواصل الاجتماعية توعية الشباب الجامعي في دولة الكوبت 
بأخلاقيات الكتاية(19). ت 

6- دراسة سامى وفيق زنداح (2016): هدفت إلى التعرف على دور القيادة الملهمة 
في ادارة الأزمات» واستخدام الباحث المنهج الوصفي التحليلي» واستعان بالاستبيان كأداة 
لجمع البيانات» وتوصل إلى النتائج التالية: إن القيادة الابداعية الملهمة هي أحد الحلول 
السحرية لادارة الازمات في وزارة الصحة الفلسطينية» يجب توفير وتدريب صف تان من 
القيادات للتدريب على الدور الابداعي في عمليات القيادة في القطاع الصحي ومختلف 
القطاعات الخدمية بالدولة (17). 

7- دراسة رانيا حاكم كامل (2016): هدفت إلى التعرف على ماهية جرائم الإنترنت 
وأنواعها المختلفةء والكشف عن حجم انتشار جرائم الإنترنت في المجتمع المصري من واقع 
الإحصاءات الرسمية» وأكثر الجرائم انتشارًاء وإلقاء الضوء على مكان ارتكاب جرائم 
الإنترنت» وأساليب ارتكابهاء وأسباب اقترافها» والخصائص الديموجرافية لضحايا ومرتكبي 
الجزق قوتت الإجراءات القانونية والأحكام الجنائية لجرائم الإئترنت» وإلقاء الضوء 
ا دور إدارة مكافحة جرائم الحاسب وشبكات المعلومات» وأخيرًا الكشف عن آليات 
مواجهة جرائم الإنترنت. وكانت أهم النتائج تعدد جرائم الإنترنت في المجتمع المصري› 
وقخظطف من حيث أنواعها وشدتها وترتيبهاء وهو ما أكدتة (احصاءات الامن العام 
والمحاضر الرسمية والدراسة الميدانية). وجاء في مقدمة أنواع تلك الجرائم 'جريمة السب 
والقذف والتشهير"» كأعلى نسبة في اعداد جرائم الإنترنت» حيث يسرت الثورة التكنولوجية 
عبر الإنترنت» ارتكاب بعض الجرائم» كما أنها غيّرت في شكل وطريقة ارتكابهاء فانتقل 
الشجار من الواقع المعايش في نطاق السكن والجوار إلى الواقع الافتراضي» فأصبح في 
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إمكان الجاني إقتراف جريمته بسهولة نظرًا لتملكه أدوات الدخول عبر الشبكة» والوصول 
إلى المجني عليه بغض النظر عن المكان والزمان» وذلك دون الإفصاح عن هويته 
وتركيب بعض مقاطع الصوت والصورة» وإلصاقها بالمجني عليه زورًا ويهتانا (14). 

8- دراسة أمجد أنور نور (2014): هدفت إلى وضع استراتيجية للشرطة المجتمعية 
من خلال استعراض مفهومها ومبادئها ومكوناتهاء ومدى تميزها عن الشرطة التقليدية 
والأنظمة الأخرى التقليدية التي تعتمد على إشراك المجتمع في الأعمال المختلفةء وكذا 
عرض المداخل النظرية المختلفة للشرطة المجتمعية (السوسيولوجية - السيكولوجية - 
الأيكولوجية - الثقافية - التنظيمية والقانونية) سعيًا إلى فهم فلسفتهاء والتعرف على 
المشكلات المرتبطة بهاء وتقييم تطبيقات الشرطة المجتمعية على مدى التاريخ في البيئات 
العالمية والعربية» وصور الشراكة المجتمعية وحل المشكلات فى الشرطة المصرية من أجل 
الاسقادة سن ايجابياتهاء وتفادي اها عند اقيق على ابينة المصروة ,وكات آم 
النتائج: أنه بالرغم من وجود بعض المعوقات المرتبطة بالنسق الأمني والأنساق الاجتماعية 
الأخرى» تم تحديد مقومات نجاح الشرطة المجتمعية في شكل متطابات لازمة لتجنب تلك 
المعوقات» وقد دعم ذلك النتيجة التي توصلت إليها الدراسة» وهي تقبل أغلب الخبراء 
والمتخصصين لنظام شرطي مجتمعي جديد» وكذا موافقة طرفي المبحوثين من رجال 
الشرطة والمواطنين على الشراكة في العملية الأمنية من خلال الشرطة المجتمعية» وهو ما 
يمكن أن نعتبره كمؤشر لإمكانية نجاح تلك الاستراتيجية في البيئات المتباينة وتوافقها معها. 
ويناءَ عليه تم وضع نموذج مقترح قابل للتطبيق في البيئات المتباينة بجمهورية مصر 
العربية(5). 

- ثانيا الدراسات الأجنبية: 

9- دراسة ميشيل فانسون (2012): هدفت إلى تبيان أثر شبكات التواصل 
الاجتماعي على العلاقات الاجتماعية» وطبقت على عينة بلغ قوامها 1600 شاب من 
مستخدمى شبكات التواصل الاجتماعي في بربطانياء وتوصلت إلى النتائج التالية: اعتراف 
الشباب بقضاء أوقات أطول على 'الفيس بوك" وباقية مواقع التواصل الاجتماعي» كما أن 
شبكات التواصل الاجتماعي ساهمت في تغيير أنماط حياتهم (46). 

10- درست سارة جون (2012) دور مواقع التواصل الاجتماعي في الربيع العربي› 
وتناولت استخدمات التكنولوجيا الرقمية» ومواقع التواصل الاجتماعي خصوصا بالنسبة إلى 
متظاهري الديمقراطية في تونس ومصر. وتوصلت إلى الخلاف الكبير حول أهمية 
التكنولوجيا الرقمية في تحديد نتائج الاضطرابات المدنية في الدول العربية بداية عام 2011ء 
كما توصلت إلى أن 'تويتر" هو الجهاز الأكثر استخدامًا على وسائل الاعلام (48) 

1- درست كاترين اودنيل (2011) الكم المستخدم لمواقع التواصل الاجتماعي في 
الرييع العريي» حيث أبرزت الدراسة أن هذه الوسائل الاجتماعية أدت دورًا محورتًا في 
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تشكيل المناقشات السياسية في الربيع العربي» وان المحادثات حول الثورة غالجًاء ما تسبقها 
الأحداث الكبرى» إضافة إلى أن وسائل الاعلام الاجتماعية» حملت القصص الملهمة من 
الاحتجاجات عبر الحدود الدولية (45). 
- منهجية واجراء ات البحث: 

1- منهج البحث: استخدم الباحث المنهج الوصفي الميداني المناسب لأهداف هذه البحث. 
2- مجتمع البحث: يتكؤن مجتمع البحث من جميع مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي . 
3- عينة البحث: بلغت عينة البحث 300 مفحوص من مستخدمي مواقع التواصل 
الاجتماعى بمدينة الكوبت» واشتملت عينة البحث على تخصصات مهنية مختلفةء 
ترات اجشاعية وافتسادية استترسة ركذل سقرات اقطمية ارات ,عخرية سختة 
ويوضح جدول (1) التوصيف الاحصائى لعينة البحث. 


جدول (1): توصيف عينة البحث (ن= 300) 


المتغيرات العدد % 
2 
انع 35 
صصص ن 
ا ame 1 merme.‏ 


س 


دبلوم دارسات علیا 
مؤهل عال 3ر 43 


100 
50 
8 e 


سنوات الخبرة 
2167 


10 
لسر E‏ 
من 45-35 80 )2667 

100 

55 
DEE‏ 
الوظيفة 33ر18 
34ر8 

100 
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س e‏ ا 


4- أدوات جمع البيانات: استخدم الباحث في جمع البيانات استمارة الاستبيان من 
تصميمه»ء واتبع في ذلك في إعداد الاستبيان: القراءات النظرية للمراجع العلمية» وتحليل 
الدراسات والبحوث المرتبطة بموضوع البحث حيث تم تحديد(6) محاور للاستبيان» وهي 
على الثحو التالي: 

1- الأول: مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي. 

ر الثاني: أسباب حدوث الأزمات. 

3- الثالث: أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية. 

4- الرابع: آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية. 

5- الخامس: أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي. 

6- السادس: التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل الاجتماعي 

واشتمل الاسقيان على ميزان تقدير خلاقي (موافق إلى حدا ما/ معارض / غير موافق) 
وتم تحديد الدرجات التالية وفقًا لميزان التقدير» وذلك على التوالي (2 -1 - صفر). 

5- الدراسة الاستطلاعية: أجرى الباحث دراسة استطلاعية بهدف التأكد من سلامة 
وسهولة فهم عبارات الاستبيان وامكانية قراءتها وفهمهاء ومناسبة الوقت اللازم لاستفتاء 
الاستبيان تمت الدراسة الاستطلاعية في الفترة من 2017/11/1 حتى 2018/2/7 على 
عينة من الطلاب وبلغت 40 مفحوصًا من مستخدمي الانترنت من غير عينة البحث. 

6 - المعاملات العلمية للاستبيان: ۰ 

- صدق المحتوى: قام الباحث بحساب صدق المحتوى (صدق المحكمين): حيث تم 
عرض محاور الاستبيان وعباراته على مجموعة من المتخصصين» 7 خبراء في مجال 
الااعاا ولان مق كات الاعلا وكيات الآذاب ركلية الفرطةء ترط فيهم آن پگونوا 
حاصلین على درجة دكتوراه الفلسفة والأستاذية في مجال الاعلام المرئي والاعلام الأمني 
وألا تقل سنوات خبراتهم عن 25 سنة في مجال التخصص» ذلك لإبداء رأيهم وحكمهم على 
إن المحاور المختارة للاستبيان تتفق مع الغرض منهاء وان كل عبارة تنتمي للمحور الذي 
يتضمنهاء كذلك مدى الوضوح في فهم كل عبارة» وترك حرية استبعاد العبارات وإضافة 
عيازت جعيدة برها شاسبة. ويوشج جتول(2) عذد العارات المستيعة ية العرض على 
الخبراء. 

جدول (2): النسبة المئوبة لرأي الخبراء على المحاور والعبارات (ن=7) 


IEE ETTI EET 


مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي 


ا 1 |1692 |1 |10 
أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 1 14 |4كر21 |2 )12 


ST TAT 
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اليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 


أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل 31ر12 
الاجتماعى 
التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع 


ELE 
الاجتماعي‎ 
: وقد جاءت النتائج کما يلي‎ 
موافقة الخبراء بنسبة (100%) على مدى مناسبته المحاور الستة المقترحة.‎ - 
موافقة الخبراء بنسبة (100%) على مدى كفاية المحاور.‎ - 
وفي حدود ما وضعه الباحث من نسبة لقبول رأي الخبراء وهو اتفاق (80%) على‎ - 
الأقل لقبول العبارةء وقد تم استبعاد عدد 11 عبارة من المحاور الستة لعدم حصولها على‎ 
المحلك المقبول لدرجة الموافقة من قبل الخبراء.‎ 
صدق الاتساق الداخلي: قام الباحث بحساب قيمة معامل الارتباط بيرسون عن‎ - 
طريق إيجاد معامل الارتباط بين درجة كل عبارة والمجموع الكلي للمحور الذي تمثله كذلك‎ 
حساب معامل الارتباط بين الدرجة الكلية لكل محور والدرجة الكلية لمجموع المحاورء‎ 
ويوضح جدول(3) قيم معاملات الارتباط بين كل عبارة والمحور المنتمية إلية.‎ 
جدول (3): معاملات الارتباط بين عبارات الاستبيان والمحور المنتمية إليه (ن-40)‎ 
ا ا ا ت‎ 


احور اول | قیمة معامل الرتباط قيمة معامل اقباط 
ال 0 06881 


067) 11| 03 1 
0745 085 2 

3 45ر0 المحور الرابع 
4 41ر0 1 |0644 
: 03 0688 
: 082 02 
7 07 و و 
EE 0922 :‏ 


1 

2 75ر0 &#@ Rl.‏ 
u 084‏ 
: 04 |0863 
: 0711 ا 
: 0658 08781 
7 698ر0 المح الخاضتن 

TT SS 07 : 
057 9 
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A. a 7 1 
54_44 المحور الثالث‎ 


1 5_977 041 
HEE 6| 0763 2‏ 
3 87ر0 91ر0 

4 5ر0 المحور السادس 
: | 875ر0 |1 ___C‏ 08521 
6 |0687 |2 |0741 
7 01 |3 |0963 
: 01 4_| 61ر0 
1d EEE I NO 9‏ 


۴ قيمة معامل الارتباط (393ر0) دالة إحصائيا عند مسنوى (01ر0( 

يتضح من جدول رقم (3) استبعاد عدد 7 عبارات من المحاور الستة بواقع استبعاد 
عدد 3 عبارات من المحور الأول» عدد 2 عبارة من المحور الثاني» عدد 1 عبارة من 
المحورين الثالث» والرابع» وذلك لأنها غير دالة إحصائيا حيث ان قيمة 'ر" المحسوية أقل 


مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي 
سباب حدوث الآزمات 


ET 7 RE REET 


"قيمة معامل الارتباط (393ر0) دالة إحصائيا عند مستوى (01ر0) 
- ثبات الاستبيان: للتحقق من ثيات الاستبيان استخدم الباحث طريقة التجزئة 

الد لأتصفية»› ونوصح جدول )5( قیم معامل ثبات الا ستبیان وفقًا لطريقة ال لتجزئة التصفية. 

جدول (5): قيم معامل الثبات بطربقة التجزئة النصفية (ن = 40) 
قيمة معامل الارتباط 
مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي 
اهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات 83ر0 

البات مواقع التواصل الاجتماعي في ادات الأزمات 
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الأرقام الفردية والزوجية 


87ر0 
879ر0 


856ر0 


751ر0 


وبتضح من جدول (5) أن قيمة معامل الثبات الاستبيان» قد تراوح ما بين (751ر0 - 
3ر م) وفقا لارتباط بيرسون بين الجزئيين الأول والثاني» كذلك بلغت قيمة معامل 
الثات بين الأرقام الفردية والزوجية ما بين (774ر0 - 901ر0) للاستبيان 0ء ويذلك 
أصبح عدد العبارات النهائية لاستمارة الاستبيان» 27 عبارة كما يوضحها جدول(6). 


جدول (6): الشكل النهائي لعبارات الاستبيان 


GETTER 


أساليب التعامل مع الأزمات على مواقع التواصل الاجتماعي 
التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل 
الاجتماعي 


اهداف مواقع التواصل الاجتماعي في 
التواصل الاجتماعى فى ادارة الأزمات الأمنية 


الاجتماعي 
المجموع 47 101 
التطبيق الميدانى للبحث: طبّق الباحث البحث خلال الفترة 2017/11/1 حتى 
2018/2/7. 


الخطة الإحصائية للبحث: استخدم الباحث الأساليب الإحصائية التالية: المتوسط 
الحسابي- معامل الارتباط بيرسون - معامل الفا كرونباخ - النسب المئوية. 

عرض وتفسير ومناقشه النتائج: توضح الجداول من (7) إلى (9) تحليل البيانات 
الأساسية لعينة البحث من مستخدمي الانترنت (مواقع التواصل الاجتماعي). كما توضح 
الجداول .هن (10) حتی (15) المتوسطات الحسابية»ء التكرارات» المجموع التقديري» النسب 
المئوبةء الترتيب» لكل محور على حده من محاور الاستبيان. 

جدول (7): عضوبهة الشبكات الاجتماعية للعينة قيد البحث (ن = 300) 

جال ج س —e‏ 
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يتضح من جدول (7) أن عضوية شبكة "الفيس بوك" جاءت في الترتيب الأول بنسبة 4 الأزمة تعد نقطة تحول للأفضل أو 


مئوية (95%)» يليه 'التويتر " بنسبة مئوية (75%) ثم اليوتيوب بنسبة مئوبة (58%) ا 
بالنسبة لعينة البحث من مستخدمى الانترنت. 
جدول (8): عدد ساعات الاستخدام للعينة قيد البحث (ن = 300) 
 kn€k€nkdl€deakhk‏ ی 


يتضح من جدول (8) أن عدد ساعات الاستخدام لعينة البحث من مستخدمى الانترنت 
جاءت على النحو التالى: من (1) ساعة حتى (3) ساعات في الترتيب الاول بنسبة مئورة 
(67ر#71) يليها من (4) ساعات حتى (6) ساعات بنسبة مثوية (34ر011) يليه 
اثر من (6) ساعاث يميا ية مث (7 6ر 68]. 


جدول(9): أسباب الاستخدام لمواقع التوا : نة ة م . : . 
لے سكام اموااع ااتواصل الاجتماعي اللعينة قي البخث إن جدول (12): المحور الثالث: أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات 
الأمنية (ن = 300) 


ئ 
t4‏ 


منع وقوع الأزمة ما أمكن ذلك 63 


1 
2 التصدي للأزمة حال وقوعها 4 

و 

لل لا ت : 235 


زيادة قدرة المؤسسة في التعامل مع وسائل أ 240 
النحو التالي: جميع ما سبق بنسبة مئوية (75%) يليها متابعة الأخبار بنسبة مئودة الاعلام 


= دا 

۹ N» 
E 
1 
o0 


90 
ب 
اا 
ی 
© 
ډیا 
لګ ا 


00 
N2‏ 
7 
کڪ 
= 
ی 


سا ي اډي | ټون | ل 
90 
ل 
ځ 
pea‏ 
ل 
ار 
ا 
دی 


0 O IESE ECL ELI : a LS TE 

(33ر628) يليها متابعة الصحف والموقع الالكترونية بنسبة مثوية (259%). E EEE TT‏ 

6 | قصل اوق والسريع مع امین راسلا | 27_245 __ | 28 517 7ر‎ |8 TT E ONA 

ت الل ات ا ی ا کے کے لے ا کے ا : : 
التتت 0 | تزوبد وسائل الاعلام المختلفة بالمعلومات 


1 | ازالة الاثار السلبية اللازمة على مستوى | 218 | 25 57 |461 | 83ر76 |11 
العاملين والعملاء 


ډیا 
o0‏ 
ل 
¢ 
eer‏ 
ل 
ی 
8 
ډیا 
8 
a‏ 
ڍا 
ل 
ھا 
ظط 
o0‏ 


لبرت ارا ا اجس | 
27 23 


SIS 


88 528 23 26 | 251 
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1 الأزمة تعد مشكلة وظاهرة غير مألوفة 
وموقف طارئ 
الوقت يمثل قيمة حاسمة في ادارة 
الأزمة 
الأزمة قد تتسبب في انهيار مؤسسة 


جدول (13) المحور الرابع: آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات 


الأمنية (ن = 300) 


والحل 


2 | اتدل قي اتوقيت لاسب EEA‏ 


3 23 |37 503 )83ر83 
4 | ادراج ادارة الأزمات بأقسام العلاقات العامة | 251 26 23 | 528 88 5 
والاعلام س 
5 
6 
7 
8 | إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات 
والبيانات 
9 | توافر نظام اتصال يتسم بالكفاءة والفعالية 0 3 
0 | استخدام اكثر من وسيلة اعلامية لعلاج الأزمة 67ر86 
1 _ استخدام الاتصال الشخصي لخلق الثقة والتفاهم 


ا ا 


جدول (14) المحورالخامس: أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل 


افق | الى خد | خر أا حدا 

م 
الأسلوب القهري وهو استخدام القوة لإجبار الخصم | 248 | 27 523 17ر87 
على التراجع عن موقفه 
أسلوب وقف النمو وهو القبول بالأمر الواقع وبذل | 238 
الجهود لمنع التدهور وضمان عدم الوصول إلى درجة 
الإنفجار 
أسلوب التساوم يقوم على مبدأً التفاوض كأساس لحل e‏ 4 
الأزمة 
أسلوب التجزئة وهو عبارة عن تحوبل الأزمات ذات أ 255 rl ed aE‏ 


الكتلة الكبيرة إلى أجزاء أو أزمات صغيرة 
أسلوب إجهاض الفكر يسعى هذا الأسلوب إلى أ 240 | 36 24 516 
إجهاض هذا الفكر والتأثير عليه وذلك عن طريق 
التشكيك فى عناصر الأزمة 
أسلوب تصعيد الأزمة وتهدف إلى الإسراع بدفع القوى 


بين الادارة واطراف الأزمة 


67 
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المشاركة في صناعة الأزمة إلى مرحلة متقدمة كى 
تظهر خلافاتهم ٤‏ 
أسلوب التنازل وهو يعني الرضوخ إلى مطالب الخصم 
في سبيل إنهاء الأزمة وتحمل كافة الخسائر المترتبة 


جدول (15) المحور السادس: التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع 


التواصل الاجتماعي (ن =300) 
يڪ ٠‏ 


“% 
موافق ‏ الى غير 
حدا ما | موافق 
أتابع مواقع التواصل لانها تمدني بالمعلومات 43 17ر81 


المد 
487 
الصحيحة 


أستعن بمعلومات من مواقع التواصل في 248 28 24 524 33ر87 
مناقشاتي مع الأصدقاء 


شاركت في حدث دعيت إليه من صفحات | 251 |26 |23 528 )88 
التواصل الاجتماعي 


عرض وتفسير ومناقشة النتائج: 

المحور الأول: مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي 

يتضج من جدول (10) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث تترواح ما بين 
)83ر %90( و(5ر%82))› وان العبارات الأعلى من )85%( بلغت 4 عبارات وجاءعت 
على النحو التالي: 

1- الأزمة قد تتسبب في انهيار مؤسسة. بنسبة مئوية (83ر #%90) 

۳ الأزمة تعد نقطة تحول للأفضل أو للأسوأ. بنسبة مثوية (33ر #%88) 

- الوقت يمثل قيمة حاسمة في ادارة الأزمة. بنسبة مئوية (88%) 

4 الأزمة تعد مشكلة وظاهرة غير مألوفة وموقف طارىء. بنسبة مثوية (83ر %87) 

وبرجع الباحث ذلك إلى: ارتباط ظاهرة الأزمة بالإحساس بالخطر والتوتر وأهمية 
عنصر الوقت اللازم لاتخاذ قرارات وإجراءات المواجهةء فالأزمة موقف يحتاج إلى بذل 
الجهد للتعرف على متغيراته» وتفسير ظواهره» ومحاولة السيطرة على أحداثه» وتجنب 
مخاطره» والتعامل مع هذا الموقف يستلزم توافر رؤبة متعمقة للأحداث السابقة لمعرفة 
أسباب الأزمة والظروف والترية الخصبة التي أتاحت لها الوجودء كما يستلزم ذهئًا متفتحًا 
لإدراك جميع الأبعاد المحيطة بالأزمة. أخيرًا رؤية مستقبلية لتوقع ما سيحدث من تطورات. 

يتفق ذلك مع ما أكده محمد عشماوي (35()2016)ء وعلاء المليجي (25()2015)ء 
وعباس صادق (22()2014)» ومحمد شومان (3()2012)» أن الأزمة تحمل مجموعة 
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n MC LI n 


من السات والخضائتض تثمثل. فى المفاجأة العنيفة عند انفجارهاء نقطة تحول أساسية» 
ينقص فيها التحكم في الأحداث كما تسود فيها ظروف عدم التأكدء ونقص المعلومات 
والغموض» وعدم وضوح الرؤية» إضافة إلى ضغط الوقت والحاجة إلى اتخاذ قرارات سريعة 
وفغّالة وصائبة. وتمثل الأزمة تهديدًا شديدًا للمصالح والأهداف والافتراضات الأساسية التي 
يقوم عليها النظام» وقد تؤدي إلى انهيار سمعة المنظمة أو سمعة متخذ القرار» وتفقد رسالة 
المؤسسة مصداقيتها تجاه المجتمع» تتسبب في وقوع خسائر مادية أو بشرية أو نفسيهة. 

المحور الثانى: أسباب حدوث الأزمات 

يتضح من جدول (11) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث» تترواح ما بين 
(83ر %90( و(17ر%79). وان العبارات الأعلى من (85%)» بلغت 5 عبارات وجاءت 
على النحو التالى: 

1- انتشار الشائعات. بنسبة مئوبة (83ر %90) 

2- تعارض الأهداف وصراع المصالح. بنسبة مثوية (33ر 088) 

3- الادارة العشوائية. بنسبة مئوبة (88%) 

4- سوء تقدير وتقييم الموقف. بنسبة مئوية (5ر 87) 

5- الاهمال واللامبالاة. بنسبة مئوية (83ر %85) 

ويرجع الباحث ذلك إلى: ان حدوث الأزمات يرجع إلى أسباب جماعية للمؤسسة» تتمثل 
فى انتشار الشائعات بين أفرادهاء وتعارض الأهداف وصراع المصالح والادارة غير العلمية 
التي لا تستند على المنهج والاسلوب العلمي في حل المشكلات. كما ان الاهمال الشخصي 
قد ینتج عنه مشکلات وازمات لا حصر لها. 

ويتفق ذلك مع ما أكده محمد الصادق (31()2016)» وسيد الهواري (21()2015)»› 
وأمنية عبد المنعم (8()2015)ء والسيد عليوه (20()2014)ء وسالم الجبسي (2011) 
(16)» وأحمد نور الدين (3()2010)» أن انتشار الأخبار غير الصحيحة بين الأفراد قد 
يكون مبالعًا فيه» أو بعيدًا من الصحة بغرض التأثير في سلوك مجموعة معينة أو تغير 
أفكارهم أو قيادتهم بطريقة خاطئة. مما يؤدي إلى انفجار الأزمة» وعدم السيطرة عليهاء في 
غياب القيادة الديمقراطية وعدم مشاركه الأطراف المعنية» وأصحاب المصالح قد تتعارض 
أهداف صتاع القرار مع متخذي القرار مع منفذي القرار مع أصحاب المصلحة. ويحدث 
تعارض وصراعات بينهم» وبالتالي اختلاف على الأهداف وفقدان للمصداقية» فتكون 
المنظمة موطتًا للكثير من الأزمات. كما ان الادارة التي لا تستند على أسلوب علمي في 
إدارة أمورها» فهي تعالج ظواهر المشكلات» ولا تهتم بجذور المشكلة» ولا تستند على 
معايير أداء واقعية للحكم على الأمور. وهذا مظهر من مظاهر قصور وضعف الإدارة 
الذي يترتب عليه وقوع أزمات عديدة. وقد ينشأً سوء التقدير والتقييم للموقف نتيجة المغالاة 
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في الثقه بالنفس» والاقلال من قدرات الآخرين» وبالتالي الاستهانة بهم في الوقت الذي تزداد 
فيه قوتهم وخطرهم. 

المحور الثالث: أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 

يتضح من جدول (12) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث» تترواح ما بين 
(83ر %91) و(83ر %76)» وان العبارات الأعلى من (85%) بلغت 6 عبارات»ء وجاءت 
على الثحو التالي: 

1- منع وقوع الأزمة ما أمكن ذلك. بنسبة مثوية (83ر %91) 

2- التصدي للأزمة حال وقوعها. بنسبة مئوية (90%) 

3 منع تکرار أزمات مشابهة. بنسبة مثوبة )17ر %87( 

4- تزويد وسائل الاعلام المختلفة بالمعلومات الصحيحة في التوقيت المناسب. بنسبة 
مئوبة )17ر %87( 

5 تسن سوق وة اة ية وة (7 6ر 686) 

6- التواصل الفوري والسريع مع العاملين والعملاء. بنسبة مثوبة (17ر 86) 

ويرجع الباحث ذلك إلى: ان مواقع التواصل الاجتماعي قد تسهم في حسن إستغلال 
الوقت المتاح للمواجهة عن طريق تقليل الوقت اللازم لاتخاذ قرار المنع / المواجهةء 
محاولة القضاء على قدر كبير من التخبط والعشوائية وانفعال اللحظه التى عادة ما 
اك ا RR‏ اك لوا اا رفا و 
للتعامل مع الأزمةء القدرة على التعامل مع الأزمة بأسلوب المبادرة وليس برد الفعل 
والمحافظة على صورة المنظمة أمام الأطراف المعنية والمجتمع. 

ويتفق ذلك مع ما أكده حسين هتيمي (11()2015)» ورافت عبد الرزاق(13()2013)ء 
وسامية جابر (18()2010)» وحازم البيلاوي (9()2008)» ومحمد ابو عامود (2008) 
(34)» وزاهر رامي (15()2003)»ء أن مواقع التواصل الاجتماعي تعمل على تفعيل 
القاقات المتوافرة الدى الإئسان ويوجههاء للبناء والإبداع في إطار تطوير القديم وإحلال 
الجديد من قيم وسلوك» وزبادة مجالات المعرفة للجمهور» وازدياد قدرتهم على التقعص 
الوجداني وتقبلهم للتغيير» ويهذا فإن الاتصال له دور مهم» ليس في بت معلومات» بل 
ليم فشكل الولق واستيعاب السياق الاجشداعى والسياسي الي توشع فيه الأحدات. 

المحور الرابع: آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 

يتضح من جدول (13) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث» تترواح ما بين 
(33ر %91) و(17ر %79))» وان العبارات الأعلى من (85%) بلغت 8 عبارات وجاءعت 
على النحو التالي: 

1- احتواء ومحاصرة وتطويق الأزمة اعلاميًا وفنيًا في اطار محدود. بنسبة مئود 
(33ر %91( 
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2- التدخل في التوقيت المناسب. بنسبة مثوية (17ر %89) 

3- تحويل مسار الأزمة ما أمكن. بنسبة مئوبة (33ر %88) 

4- تجزئة الأزمة إلى أزمات فرعية والعمل على حلها. بنسبة مئوبة (17ر %88) 

5- ادراج ادارة الأزمات بأقسام العلاقات العامة والاعلام بالمؤسسة. بنسبة مئوبة 
)%88( 

6- إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات والبيانات. بنسبة مثوبة (67ر %87) 

7- توافر نظام اتصال يتسم بالكفاءة والفعالية. بنسبة مثوية (33ر #%87) 

8- استخدام أكثر من وسيلة اعلامية لعلاج الأزمة. بنسبة مئوبة (67ر %86) 

ويرجع الباحث ذلك إلى: ان ادارة الأزمات الأمنية تنطوي باعتبار المؤسسة الأمنية 
احدى المؤسسات التى يجب أن تكون مستعدة دائما لمواجهة الأزمات من خلال الثقافة 
التنظيمية الواعيةء واتباع منهج التخطيط الاستراتيجي والتحسين المستمرء وتطبيق أسلوب 
ادارة الأزمات بشكل احترافي مما يجعلها تطبيق مختلف الاليات لمواجهة الأزمات عبر 
مواقع التواصل الاجتماعي بد١‏ من احتواء ومحاصرة الأزمة» وتحويل مسارها حتى حلها. 

يتفق ذلك مع ما أكده محمود هارون (37()2017)ء وعلي الباز(26()2016)ء 
ومحمد ابو عامود (33()2015)› وممدوح الحيطي (40()2015)» وفؤاد الجبوري 
واخرون (27()2011)» ان تقدير الموقف وتحديد التصرفات والقوى التي صنعت الأزمةء 
ورصد عناصر القوة والقوى المساعدة والمؤبدة لقوى الأزمةء بالاضافة الى تحليل اسباب 
التوتر على أساس المعلومات التي تم الحصول عليها. ونتيجة لعدم توفر الوقت اللازم 
تحتاج ادارة الأزمة الى المعلومات اللازمة في الوقت المناسب باستخدام مخرجات نظام 
المعلومات الادارية »)1I58(‏ فضلا عن السيناريوهات الجاهزة المعتمدة في الخزين المعرفي 
لقواعد البيانات في أنظمة دعم القرارات (0558) والأنظمة الخبيرة .)٤5(‏ ومن خلال 
المعرفه الكاملة بالسيناريوهات البديلة والسيناريو المعتمد للتدخل في الأزمة واسناد المهام 
وتوزيع الأدوار على فريق المهام الأزموي» يكون متخذ القرار الاداري قد حدد كل شي 
ووضع كل الاحتمالات حسب اتجهاتهاء ثم اتخذ القرار. وتأتي هذه المرحلة نتيجة لما بعد 
احتواء الأزمة» وتعمل المنظمة بكفاءة عالية لتوجيه وتنظيم حل الأزمة باستخدام الوسائل 
السات الاس 

المحور الخامس: أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي 

يتضح من جدول (14) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث» تترواح ما بين 
(17ر %88) و(74%)» وان العبارات الأعلى من (85%) بلغت 5 عبارات وجاءت على 
النحو التالى: 

اك اسلوب التجرفة رجو عبان خن كدرل الأزمات دات اة اتکی إئی اجا أن 
أزمات صغيرة. بنسبة مثوية (17ر %88) 
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2- الأسلوب القهري وهو استخدام القوة لإجبار الخصم على التراجع عن موقفه. بنسبة 
مئوبة (17ر %87) 

3- أسلوب تصعيد الأزمة وتهدف إلى الإسراع بدفع القوى المشاركة في صناعة الأزمة 
إلى مرحلة متقدمة کي تظهر خلافاتهم. بنسبة مثوبة (67ر %86( 

4- أسلوب التساوم يقوم على مبداً التفاوض كأساس لحل الأزمة. بنسبة مئوية 
(16ر %86( 

5- أسلوب إجهاض الفكر يسعى هذا الأسلوب إلى إجهاض هذا الفكر والتأثير عليه 
وذلك عن طريق التشكيك فى عناصر الأزمة. بنسبة مثوية (86%) 

ويرجع الباحث ذلك إلى: ان طبيعة التعامل مع الأزمات على مواقع التواصل الاجتماعي 
كعملية لأن تنبع من النظرة المتأنية والتدقيق في صنع القرار الخاص بهاء ومحاولة استخدام 
أساليب متعددة في التعامل مع الأزمات سواء تجزئة الأزمة أو المساومة والتفاوض» أو 
اجهاض الفكر أو حتى استخدام القوة لاجبار الخصم على التراجع وتعديل موقفه. 

يتفق ذلك مع ما أكده محي الديهي (38()2015)» وموسى الموسوي وآخرون 
(2015) (42)» ومشاری موسی (39()2015)» ومحمود عمر (36()2014)» ومحمد 
ابو عامود (2010) (32)» أن التعامل مع الأزمات لا يسير على منوال واحد» فلا توجد 
أزمتان متشابهتان تماماء فكل أزمة لها طبيعة خاصة بهاء ونتائج وطرق علاج تختلف عن 
الأخرى. لذلك فان عملية التشخيص والتحديد الواضحة للأزمات» تعد من أخطر وأهم 
العمليات في الادارة الناجحة للتعامل مع الأزمات خاصة في مواقع التواصل الاجتماعي. 
فليس بالضرورة ان تكون كل المواقف الطارئة أزمات. وعلى المؤسسات الأمنية بناء ثقافة 
مانعة لأسباب الأزمات من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وغيرها من وسائل تكنولوجيا 


الاتصال. 
المحور السادس: التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل 
الاجتماعي 


يتضح من جدول (15) أن النسبة المئوية لاستجابات عينة البحث تترواح ما بين 
(17ر %89( و(83ر %77)› وان العبارات الأعلى من(854%)»› بلغت 4 عبارات وجاءت 


على النحو التالى: 

1- أكون ريا عاقا عن الأخداك من خلال صفحات التواصل الاجتماعي» بثسبة مثوبة 
(17ر %89( 

2-شاركت في حدث دعيت إليه من صفحات التواصل الاجتماعي. بنسبة مئوية 
)%88( 

3-أستعن بمعلومات من مواقع التواصل في مناقشاتي مع الاصدقاء. بنسبة مئوية 
(33ر %87( 
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4-أدافع عن موقف الدولة والحكومة من الأحداث الجارية. بنسبة مثوية (16ر 086) 

ويرجع الباحث ذلك إلى: ان هناك تأثيرات ايجابية لمواقع التواصل الاجتماعي تكمن في 
محاولة تكوين رأي عام لمستخدمي الانترنت والدفاع عن الدولة والحكومة في بعضص 
المواقف والقضايا في ضوء ما يستمده الفرد من معلومات. 

يتفق ذلك مع ما أكده ميرهان أبو الفتوح (43()2017)ء وليلى جرار (29()2015)ء 
ولسلی سكلير (28()2013)» وحمدي شعبان(12()2012)» وحسني عوض (2012) 
(10)» وعبدالله البريدي (23()2005)ء ان النتائج المتوقعة للازمات على السلوك 
التنظيمى تؤدي الى انخفاض درجة التكامل قبل حدوث وزيادة رغبة الأفراد» وهو ما يعرف 
بالسلوك الانسحابي» وخفض قنوات الاتصال المستخدمة في ضوء نقص المعلومات وزيادة 
وتقوية اية صراعات كانت موجودة قبل حدوث الأزمة. وسعي الادارة الفعالة التي تقوم 
بالتنبۇ بالأزمة واكتشاف اشارات الانذار السابقة لحدوث الأزمة والتخطيط لها انطلاقا من 
الادارة الاستراتيجية للمؤسسة الأمنية. 

- الاستناجات والتوصيات : 

أولا: الاستناجات: 

المحور الأول: مفهوم الأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي 

1- الأزمة قد تتسبب في انهيار مؤسسة. 

2“ الأزمة تعد نقظة تحول اللأفضل أو للاسوأ. 

3- الوقت يمثل قيمة حاسمة في ادارة الازمة. 

4- الأزمة تعد مشكلة وظاهرة غير مألوفة وموقف طارىء. 

المحور الثاني: أسباب حدوث الأزمات 

1- انتشار الشائعات. 

2- تعارض الأهداف وصراع المصالح. 

3- الادارة العشوائية. 

4- سوء تقدير وتقييم الموقف. 

5- الاهمال واللامبالاة. 

المحور الثالث: أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 

1- منع وقوع الأزمة ما أمكن ذلك. 

2- التصدي للازمة حال وقوعها. 

3- منع تكرار أزمات مشابهة. 

4- تزودد وسائل الاعلام المختلفة بالمعلومات الصحيحة في التوقيت المناسب. 

5- تحسين صورة وسمعة المؤسسة. 


6- التواصل الفوري والسريع مع العاملين والعملاء. 
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المحور الرابع: آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية 

1- احتواء ومحاصرة وتطويق الأزمة اعلاميًا وفنيًا في اطار محدود. 

2- التسخل في التوقيت المناسب. ۰ 

3- تحوبل مسار الأزمة ما أمكن. 

4- تجزئة الأزمة إلى أزمات فرعية والعمل على حلها. 

5- ادراج ادارة الأزمات بأقسام العلاقات العامة والاعلام بالمؤسسة. 

6- إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات والبيانات. 

7- توافر نظام اتصال يتسم بالكفاءة والفعالية. 

8- استخدام أكثر من وسيلة اعلامية لعلاج الأزمة. 

المحور الخامس: أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي 

1 اسلوب التجزئة وهو غبارة عن تحويل الأزماث ذات الكثلة الكبيرة إلى أجزاء أو 
أزمات صغيرة. 

2- الأسلوب القهري وهو استخدام القوة لإجبار الخصم على التراجع عن موقفه. 

3- أسلوب تصعيد الأزمة وتهدف إلى الإسراع بدفع القوي المشاركة في صناعة 
الأزمة إلى مرحلة متقدمة كي تظهر خلافاتهم. 

4- أسلوب التساوم يقوم على مبدأً التفاوض كأساس لحل الازمة. 

5- أسلوب إجهاض الفكر يسعى هذا الأسلوب إلى إجهاض هذا الفكر والتأثير عليه 
وذلك عن طريق التشكيك في عناصر الأزمة. 

المحور السادس: التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل 
الاجتماعي 

1 أكون رأيّا عامًا عن الأحداث من خلال صفحات التواصل الاجتماعي. 

2- شارکت في عقت خن اله ن اقحات ارال | جاكيم . 

3- استعن بمعلومات من مواقع التواصل في مناقشاتي مع الأصدقاء. 

4- أدافع عن موقف الدولة والحكومة من الأحداث الجارية. 

- ثانيا: التوصيات : 

1- استثمار منهج ادارة الأزمات كأسلوب اداري فعَال» وكونه فرصة ملائمة لمساعدة 
العديد من المؤسسات والدول في مساعيها نحو الاصلاح الاقتصادي والاداري والاجتماعي 
من خلال التوجه برسائل عبر مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة واستقطاب الشباب 
بوسائل واقعية وملائمة تحاكي حياتهم اليومية بلغة سهلة ويسيطة بعيدة من التعقيد. 

2- تفعيل مشاركة المواطنين خاصة في أوقات الأزمات الأمنية خاصة مستخدمي 
الانترنت في مواقع الاعلام كون ان المواطن أصبح صانع الحدث الاعلامي وهو بالتالي 
يحظى باهتمام وثقة متزايدين من الجمهور العادي. 
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3- اخضاع مواقع التواصل الاجتماعي لمزيد من الدراسات المتعمقة التحليلية 
والميدانية التي تقوم بها المؤسسات البحثية الكبرى للاستفادة منها في رصد تيارات 
واتجاهات الرأي العام خاصة في القضايا الأمنية والقضايا الحيوبة» ومعرفة دوافع هذه 
الاستخدامات والاشباعات المحققة منهاء وتوصية أن تتواكب مناهج كليات الاعلام مع كل 
المستحدثات في هذا الموضوع. 

4- الدعوة لانشاء مجموعات عمل تضم خبراء في ادارة الأزمات والاعلام وعلم 
الاجتماع لمراقبة ودراسة مواقع التواصل الاجتماعي لتكون أكثر فعالية في التوإاصل مع 
الجمهور في التركيز على الجوانب الايجابية وتجاوز السبية منها. 
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* باحث من الكوبت - يعد أطروحة دكتوراه في المعهد العالي للدكتوراه في الآداب والعلوم الإنسانية 
والاجتماعية - الجامعة اللبنانية 
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يهدف هذا البحث إلى ادارة الأزمات الأمنية عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال المحاور التالية: 
1- مفهوم الاأزمة على مواقع التواصل الاجتماعي. 
3- أهداف مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الأزمات الأمنية. 
4- آليات مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة الازمات الامنية. 
5- أساليب التعامل مع الأزمات الأمنية على مواقع التواصل الاجتماعي. 
6- التأثيرات المعرفية والسلوكية نتيجة التعرض لمواقع التواصل الاجتماعي . 
استخدم الباحث المنهج الوصفى الميدانى المناسب لأهداف هذه البحث بلغت عينة البحث 300 مفحوص من 


Summary 
Management of security crises on social networking sites from Internet users 
point of view 

This research aims to manage security crises through social networking sites through 
the following axes:- 

¬ The concept of crisis on social networking sites. 
2. Causes of crises. 
3. Objectives of social networking sites in the management of security crises. 

¬ mechanisms of social networking sites in the management of security crises. 
95 ¬ Methods of dealing with security crises on social networking sites. 

¬ Cognitive and behavioral effects of exposure to social networking sites. 

The researcher used the field descriptive method suitable for the objectives of this 
research. The sample of the study was 300 persons from the users of social networking 
sites in Kuwait city. The sample included different professional specialties, different 
socioeconomic levels, educational levels and different age groups. The researcher 
reached the following results: The objectives of the social networking sites in crisis 
management provide the various media with the correct information in a timely manner. 
Improve the image and reputation of the organization. 
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